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บทที่ 2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
 การศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มผีลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลของ
ลูกคาธนาคาร เอเชีย จํากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดเชียงใหม ไดนาํแนวคดิ ทฤษฎีและงานวจิัยที่
เกี่ยวของมาใชเพื่อใชประกอบการพิจารณาดังนี ้
 
2.1  ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 
                การศึกษาถึงปจจยัที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อสวนบคุคลของลูกคา 
ธนาคารเอเชีย จํากัด ( มหาชน ) ในเขตจังหวัดเชียงใหม มีทฤษฎีและแนวคิดในการศกึษาดังนี ้
                2.1.1  ทฤษฎีอุปสงค (Demand Theory)  

  สําหรับสินคา และบริการชนดิใดชนดิหนึ่ง หมายถึงจํานวนตางๆ  ของสินคาหรือ
บริการนั้นที่ผูบริโภคตองการซื้อในระยะเวลาหนึ่ง ณ ระดับราคาตาง ๆ ของสินคาและบริการชนิด
นั้น หรือ ณ ระดับรายไดตาง ๆ ของผูบริโภค หรือ ณ ระดับราคาตาง  ๆ ของสินคาชนิดอื่นที่
เกี่ยวของ ( วันรักษ มิ่งมณนีาคิน , 2545 ) 
                    กฎของอุปสงค (Law of Demand) ระบุวาปริมาณของสินคาและบริการชนิดใดชนิด
หนึ่งที่ผูบริโภคตองการซื้อยอมแปรผกผัน กับระดับราคาสินคาและบริการชนิดนัน้เสมอ 

  ตัวกําหนดอุปสงค (Demand Determinants) หมายถึงตัวแปร หรือปจจัยตาง ๆ ซ่ึงมี
อิทธิพลตอจํานวนสินคาที่ผูบริโภคปรารถนาที่จะซื้อเหลานี้จะมีอิทธิพลตอปริมาณการซื้อมากนอย
ไมเทากัน ทั้งนี้ขึ้นอยูกับพฤติกรรมของผูซ้ือบริโภคแตละคน และกาลเวลา ปจจยัเหลานี้หลายอยาง
ดังนี ้
 1.  ปริมาณซื้อข้ึนอยูกับราคาสินคานั้น ตามปกติเมื่อราคาสินคาเพิ่มสูงขึ้น ปริมาณซื้อ
จะนอย แตถาราคาสินคาลดต่ําลง ปริมาณซื้อจะมีมาก 

  2.  ปริมาณซื้อข้ึนอยูกับรสนยิมของผูบริโภค และความนยิมของคนสวนใหญในสังคม
รสนิยมอาจเกีย่วของกับความรูสึกนิยมชมชอบขณะหนึ่ง ซ่ึงเปลี่ยนไปอยางรวดเรว็ เชน แบบเสื้อ 

สตรี ภาพยนตร  และเทปเพลง เปนตน แตบางกรณ ี ความนยิมนั้นกค็งอยูนาน เชน รูปแบบของ
ส่ิงของกอสราง รถยนต และน้ําอัดลม เปนตอน ส่ิงที่กําหนดรสนิยมของผูบริโภค ไดแก อายุ เพศ  
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ความเชื่อ คานยิม การศึกษา แฟชั่น และอิทธิพลของการโฆษณา รสนยิมเปนสิ่งที่มผีลตอเศรษฐกิจ
การคา ดังนั้น หนวยธุรกิจยอมทุมเงินจํานวนมหาศาล ในการโฆษณา เพื่อหวังผลในการเปลี่ยน 
แปลงรสนิยม หรือ มิฉะนั้นก็เพื่อรักษารสนิยมของผูบริโภค ใหความเดิมนั่นเอง              
 3.  ปริมาณซื้อข้ึนอยูกับจํานวนประชากร ตามปกติเมื่อจาํนวนประชากรเพิ่มจํานวน
มากขึ้นความตองการสินคาและบริการจะเพิ่มตาม แตการเพิ่มจํานวนประชากรยังไมเปนการ
เพียงพอ  ประชากรเหลานี้จะตองมีอํานาจซื้อดวย จึงจะสามารถซื้อสินคาไดมากขึน้ 

  4.  ปริมาณซื้อข้ึนอยูกับรายไดเฉลี่ยของครัวเรือน โดยท่ัวไปเมื่อประชากรมีรายไดโดย
เฉลี่ยสูงขึ้น ความตองการสนิคาและบริการจะเปลี่ยนไป คือ มักลดการบริการบริโภคสินคาราคาถูก
และขณะเดยีวกันกห็ันไปบรโิภคสินคาราคาแพง 
  5.  ปริมาณซื้อข้ึนอยูกับ สภาพกระจายรายได ในระบบเศรษฐกิจ ลองพิจารณาถึงสังคม
บางแหง เชน ประเทศไทยที่มีบอน้ํามัน ปรากฏวา รายไดสวนใหญตกอยูในมือของคนกลุมนอย
สวนคนกลุมใหญจะมีรายไดต่ํามาก สังคมแบบนี้ การบริโภคจะแตกตางจากสังคมที่มีการกระจาย
รายไดคอนขางทัดเทียมกันถึงแมวารายไดเฉลี่ยของทั้งสองประเทศจะอยูในระดับใกลเคียงกันกต็าม 

  6.  ปริมาณซื้อข้ึนอยูกับ ราคาของสินคาอื่น ๆ ที่เกี่ยวของ ตามปกติความตองการของ
ผูบริโภคอาจสนองไดดวยสินคาหลายชนดิ ถาชนิดหนึ่งมีราคาสูงขึ้น ผูบริโภคก็จะซื้อสินคาชนิด
นั้นนอยลงและหันไปซื้อสินคาอีกชนิดหนึง่ ซ่ึงใชทดแทนกันได สําหรบักรณีของสินคาที่ตองใช
ประกอบกันเชน  น้ําตาลกับกาแฟ เปนตน เมื่อผูบริโภคตองการบริการบริโภคกาแฟมากขึ้น ก็จะ
ตองการบริโภคน้ําตาลมากขึ้นดวย 

 7.  ปริมาณซื้อข้ึนอยูกับฤดกูาล ยกตัวอยาง ในประเทศทีอ่ยูในเขตหนาว เมื่อยางเขาฤดู
หนาวประชาชนจําเปนตองจดัหา เครื่องนุงหมกันหนาว ทําใหความตองการสินคาเครื่องกันหนาว 
ในชวงเวลาดังกลาวเพิ่มขึ้น 

  สามารถแสดงความสัมพันธระหวางปริมาณ กับตวักําหนดอุปสงคเหลานี้ดวยฟงกชัน
อุปสงค ดังนี้ 

 
      QD = f ( P, PS, PC, Y, A, AC, N, CP, PE, ………. ) 

 
 

                  จากฟงกชนัอปุสงคดังกลาวปริมาณซื้อสินคา Q เปนตวัแปรตาม สวนตวักําหนด
ตาง ๆ เปนตัวแปรอิสระ และเนื่องจากในบรรดาตัวกําหนดทั้งหลาย P เปนตัวกําหนดที่มีอิทธิพลตอ 
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Q มากที่สุด ดังนั้นจึงให P เปนตัวกําหนดโดยตรง สวนตัวแปรอื่นๆ ที่เหลือใหเปนตัวกําหนดโดย
ออม ซ่ึงประกอบดวย 

  
  QD  =  ปริมาณซื้อสินคา 
     P     =  ราคาของสินคา 
    PC   =  ราคาของสินคาประกอบกัน 

      PS   =  ราคาสินคาทดแทน 

     Y    =  รายไดของผูบริโภค 

  A    =  คาใชจายในการโฆษณา 
         AC   =  คาใชจายในการโฆษณาของคูแขงขัน 

     N    =  จํานวนประชากร 

         CP   =  ความพอใจสินคาของผูบริโภค 

      PE   =  การเปลี่ยนแปลงราคาที่คาดหมายไว ( อนาคต ) 
                  
 2.12  ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Theory)   
        พฤติกรรมของผูบริโภคนั้น แตกอนนักวิชาการมีความเชื่อวาพฤติกรรมผูบริโภคเปน
สวนหนึ่งของทฤษฎีเศรษฐศาสตรจึงมีการวิเคราะหเศรษฐศาสตรของผูบริโภค (consumer 
economics) ใชอธิบายเรื่องราวของความตองการในตลาดสําหรับสินคานั้น ๆ ซ่ึงการศึกษามี
ขอบเขตเพื่อใชอธิบายวา ผูบริโภคจะเลือกซื้อสินคาอยางไร ภายใตสถานการณใดสถานการณหนึ่ง 
และความเกี่ยวพันกันในตลาดจะมีผลถึงปริมาณของผลิตภัณฑที่ขายไดรวมอยางไรบาง อยางไรก็
ตาม การศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภคในเชิงเศรษฐศาสตร ยังมีขอจํากัดอยูหลายประการและยงัมี
ขอบกพรองเพราะยากตอการวัดอรรถประโยชน (utility) ปจจุบันการศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภค
จึงอาศัยวิธีการศึกษาทางพฤติกรรมศาสตรรวมดวย (อัจจิมา  เศรษฐบุตร และสายสวรรค วัฒน
พานิช, 2541) และการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคยังขึ้นอยูกับจดุประสงคของผูซ้ือ คือผูบริโภค
ตองการประโยชนอะไรจากการซื้อสินคาและบริการ วาสามารถศึกษาจากตวัตนแบบของความ
ตองการของมนุษย และตวักระตุนเกี่ยวของกับการซื้อสินคาที่ตองการ ซ่ึงไดแกทฤษฎีการเรียนรู 
ทฤษฎีสังคมของมนุษย ทฤษฎีเศรษฐศาสตร 
  ปจจัยที่มีอิทธพิลตอพฤติกรรมผูบริโภค ดังปรากฏในอัจจิมา  เศรษฐบตุร และสาย
สวรรค วัฒนพานิช (2541) ประกอบดวย 
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  1.  ปจจัยดานเศรษฐกิจและประชากร  คือเศรษฐกิจจะเกีย่วของกับรายได สวน
อิทธิพลทางประชากรจะเกีย่วของกับการศกึษา การเปลี่ยนแปลงขนาดครอบครัว การเปลี่ยนแปลง
จํานวนประชากร เขตที่อยูอาศัย และเวลาของผูบริโภค 
  2.  ปจจยัดานวัฒนธรรม แตอิทธิพลดานนี้ศึกษาไดยาก เพราะวัฒนธรรมเปนเรื่อง
ที่เกี่ยวโยงกับเรื่องอื่น ๆ เสมอ เชน พฤตกิรรมของบุคคล สังคมวิทยา และมานษุยวิทยา ซ่ึงมีสวน
เกี่ยวของกับสงัคมที่เปนแหลงวัฒนธรรม ซ่ึงวัฒนธรรมก็มีผลตอการตัดสินใจเลือก 
  3.  ชนชั้นทางสังคม (Social Stratification)  ปจจัยนี้มีผลตอการนําผลิตภณัฑเขาสู
กลุมชนชั้นทางสังคมตาง ๆ ไดสะดวก การแบงชั้นทางสังคมเปนกลุมตาง ๆ นั้นจะยึดถือเอาฐานะ
บทบาท และคานิยมเปนเกณฑ 
  4.  กลุมอางอิงและครอบครัว โดยเหน็วาบุคคลอื่น โดยเฉพาะบุคคลภายใน
ครอบครัวจะมอิีทธิพลตอพฤติกรรมอีกคนหนึ่ง โดยเฉพาะพฤติกรรมที่เกี่ยวของกับการซื้อสินคา 
จึงมีความสําคญัตอการกําหนดกลยุทธทางการตลาดของนักการตลาด 
  5.  แบบการดํารงชีวิตและบุคลิกภาพของผูบริโภค  คือผูบริโภคแตละคนไดรับ
อิทธิพลจากสภาพแวดลอมภายนอกแตกตางกันนัน่เอง แมวาจะไดอิทธิพลจากสภาพแวดลอม
เดียวกัน แตการเรียนรูและการหยั่งรูแตกตางกัน 
 6.  ความสําคัญของการซื้อ  คือผูบริโภคจะมีความตองการสินคาแตกตางกัน ไม
เทากันแลวแตความสําคัญมากนอย 
  ในดานคุณภาพของการใหบริการนั้น ดังปรากฏในศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ 
(2541) วาคณุภาพการใหบริการเปนสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการ เชน การ
รักษาระดับคณุภาพการใหบริการ เปนสิ่งที่สําคัญในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการ เชน 
การรักษาระดบัการใหบริการที่เหนือกวาคูแขง การใหบริการตามทีลู่กคาคาดหวังหรือเกินความ
คาดหวัง โดยทั่วไปลูกคาจะใชหลักเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 
  1.  การเขาถึงลูกคา (access)  คือการใหบริการกับลูกคาเพือ่ใหลูกคาเกดิความพึง
พอใจในการบริการ เชน การอํานวยความสะดวกในดานเวลาทําใหลูกคาไมตองคอยนาน เปนตน 
   2.  การติดตอส่ังการ (communication)  มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่
เขาใจงาย 
  3.  ความสามารถ (competence)  บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมี
ความรู ความสามารถในงาน 

4. ความมีน้ําใจ (courtesy)  บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ มีความ 
เปนกันเอง 
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       5.  ความนาเชือ่ถือ (credibility)  บริษัท และบุคลากรตองมีความสามารถสราง
ความเชื่อมั่น และความไววางใจในการบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
    6.  ความไววางใจ (reliability)  บริการที่ใหกับลูกคาตองสม่ําเสมอ และถูกตอง 
    7.  การตอบสนองลูกคา (responsiveness)  พนักงานจะตองใหบริการ และ
แกปญหาใหกบัลูกคาอยางรวดเรว็ตามที่ลูกคาตองการ 
    8.  ความปลอดภัย (security)  บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และ
ปญหาตาง ๆ  
  9.  การสรางบริการใหเปนทีรู่จัก (tangible)  บริการที่ลูกตาไดรับจะทําใหสามารถ
คาดคะเนถึงคณุภาพของบรกิารดังกลาวได 
    10.  การเขาใจและรูจักลูกคา (understanding / knowing customer)  พนกังานตอง
พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 
               2.1.3  แนวคิดเก่ียวกับหลักเกณฑและวิธีปฏิบัติการใหสินเชือ่  
  การวิเคราะหสินเชื่อ มีจุดมุงหมาย เพื่อหาคําตอบวา การใหสินเชื่อกับลูกคารายใด
และโอกาสจะไดรับคืนมากนอยเพยีงใด เมื่อไร และอยางไร โดยใครเปนผูรับชําระหนี้ แลวจะเกดิ
อะไรขึ้น ( ศิริพร ลําดับพงศ , 2547 )  โดยมีหลักเกณฑเบื้องตนในการพิจารณาสินเชือ่ คือ 

  1. วัตถุประสงคและนโยบายในการใหสินเชื่อ  ถาผูขอกูรายใดมวีัตถุประสงคไม
ตรงวัตถุประสงคและนโยบายที่กําหนดก็จะไดแจงใหทราบพรอมเหตุผล เพื่อไมใหเสยีเวลาทั้งสอง
ฝาย 

 2.  กฎหมายทีเ่กี่ยวของ  คือ ระเบียบกฎเกณฑตาง ๆ ที่อยูในรูปกฎหมาย อาทิ 
พระราชบัญญัติ พระราชกฤษฎีกา 
  3.  การพิจารณาคําขอสินเชื่อเบื้องตน ผูใหสินเชื่อควรพิจารณาเบื้องตนกอนดังนี ้
    - โครงการเสนอของสินเชื่อนั้น มีทางบรรลุผลสําเร็จหรือไม 
        -  วัตถุประสงคตรงตามหลักเกณฑหรือไม 
    -  วงเงนิกูกับรายไดคงเหลือเพื่อผอนชําระเหมาะสมหรือไม 
      -  หลักทรัพยประกับการกูยมื คุมกับความเสี่ยงการใหสินเชื่อหรือไม 
 จากหลักเกณฑเบื้องตนในการพิจารณาสนิเชื่อทั้ง 3 ขอขางตน จะเห็นไดวาเปน
พื้นฐานการใหพิจารณาครั้งแรกกอนทีจ่ะอนุมัติสินเชื่อรายใดก็ตามควรพิจารณาแลววาลูกคารายนั้น 
จะทําใหธนาคารเสี่ยงนอยทีสุ่ด มีคาใชจายในการใหสินเชื่อและการเรียกเก็บหนี้ต่ําสุดดวย โดย
สรุปคือ การพิจารณา หลัก 3 P’s นั่นเอง 
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 4.  การพิจารณาถึงวัตถุประสงคการขอกู  เพื่อเปนการตรวจสอบวาวัตถุประสงค
ตรงตามที่ไดแจงไวกับธนาคารหรือไม  และยังเปนแนวทางในการกําหนดวงเงินไดอยางเหมาะสม
โดยวัตถุประสงคในการขอกูอาจไดเปน 

       -  เพื่อเปนทนุหมุนเวียนในการดําเนินกิจการ เชน ซ้ือสินคาเพิ่มเติม ฯลฯ 

      -  เพื่อลงทุนในทรัพยสินถาวรหรือขยายกิจการ เชน ซอมแซม ตอเติม 

             บานที่อยูอาศัย 

       -  เพื่อจายชําระหนีแ้กลูกหนีร้ายอ่ืน 

        -  เพื่อวัตถุประสงคอ่ืนๆ ที่ไมกอใหเกิดรายได 
   5.  การพิจารณถึงการชําระหนี้คืน  ควรพิจารณาแหลงทีม่าขอเงินที่ผูจะนํามาชําระ
คืนใหแกธนาคารควบคูไปกบัระยะเวลาทีธ่นาคารไดกําหนดไว 
   6.  หลักประกนัปองกันความเสี่ยงภยั  ในการพิจารณาการใหสินเชื่อนัน้ธนาคารจะ
พิจารณาถึงหลักประกนัในการปองกันความเสี่ยงที่อาจเกดิขึ้น กรณีที่ลูกคาไมสามารถชําระหนี้คืน
แกธนาคารไดตามกําหนด อยางไรก็ตาม หลักประกันก็ยงัไมสามารถถือเปนปจจยัสําคัญที่สุดที่จะ
เปนหลักเกณฑตัดสินใจวาธนาคารจะใหกูหรือไม ปจจยัที่สมควรจะใหพิจารณาคือผูขอกูมีความ
ตั้งใจจริงในการชําระหนี้คืนหรือไม มีความสามารถที่จะหารายไดมาชาํระหนี้ไดมาชาํระไดมาก
นอยเพยีงใด 

    การพิจารณาคณุสมบัติลูกคาวามีคุณสมบัตคิรบ คุมกับวงเงนิในการใหสินเชื่อ
หรือไมนั้น นอกจากการใชหลักเกณฑพจิารณาเบื้องตน ( หลัก 3 P’s ) ดังที่กลาวมาแลว ยังตองทํา
การวิเคราะหโดยรายละเอียดเกี่ยวกับคณุสมบัติผูขอกูโดยใชขอมูลที่รวบรวมไดทั้งในอดีต และ
ปจจุบัน เพื่อพิจารณาถึงความตั้งใจในการชําระหนี้ของผูกูเปนสําคัญ โดยอาศัยหลักเกณฑที่เรียกวา 
C’s policy ซ่ึงนโยบายดังกลาวนี้มีมากกวา 50 ปแลว และไดพัฒนาจาก 3 C’s คือ Character 
Capacity  และ Capital  เพิ่มเปน Collateral Condition  และCountry  อีกเปน 6 C’s ดังรายละเอยีด
ตอไปนี ้
  6.1  Character หรือ คุณสมบัติและประวัติสวนตวั  ซ่ึงสามารถทําไดโดยการ
สัมภาษณ การใชวิจารญาณและประสบการณในการวิเคราะหซ่ึงตองพิจารณาถึง 
 -  บุคลิกและลกัษณะของผูกู เกี่ยวกับความมีชื่อเสียง การตรงตอเวลา 
   -  ความรับผิดชอบและความนาเชื่อถือในสายตาของบุคคลทั่วไป 

                                         -  ความเปนอยูและอุปนิสัยในการจายเงนิ การประกอบอาชีพ  ที่อยูอาศัย   
      ความซื่อสัตย การศึกษา 
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 -  แนวโนมที่จะขาดคุณสมบตัิซ่ึงไดรับการพิจารณาอนุมตัิสินเชื่อ    เชน  
               การติดการพนัน  ติดยาเสพติด หรือ การที่ผูขอกูพยายามปกปดขอมูล 

       บางประการ 

 6.2  Capacity หรือ ความสามารถในการชําระหนี้  คือประสิทธิภาพของลูกหนี้
ในการที่จะสามารถชําระหนีค้ืนใหกับธนาคาร ไดตรงตามกําหนดเวลา ซ่ึงพิจารณาปจจัย 2 ประการ
ดังนี ้
                                   - วิเคราะหความสามารถในการหารายได เนื่องจาก การชาํระหนี้คืนนั้น 

        ควรจายชําระจากรายไดมากกวา เงินสะสม รวมทั้งจะตองตรวจสอบวา  
  ผูขอกูยังมีหนีสิ้นอื่นๆ ซ่ึงจะตองชําระคืนหรือไม    เพื่อประมาณรายได 
   ของผูกูวาเพยีงพอที่จะชําระหนี้คืนได หรือไม 
  - รูปแบบของการใชจาย จะตองศึกษาวิเคราะหเพื่อใหไดขอเท็จจริงทีอ่าจ 

   เกี่ยวกับ คาใชจายสวนตัวและคาใชจายในการดําเนนิงาน 

  6.3  Capital หรือ เงินทุน  หมายถึงสวนของทรัพยสินที่มีเหนือหนี้สิน ซ่ึงจะ
ชวยใหทราบไดวาผูขอกูจะสามารถชําระหนี้ไดรับรองไดวา ในกรณีที่เกิดความผิดพลาดลมเหลวใน
ดานคุณสมบัตแิละความสามารถในการชําระหนี้ธนาคารจะสามารถเรียกใหมกีารชําระหนีไ้ด จาก
สวนที่เปนเงนิทุนของผูกูซ่ึงหมายถึง เงินสดในมือเงนิฝากธนาคารหรือสินคาที่มี 
  6.4  Collateral หรือ หลักประกัน  หมายถึงการค้ําประกันการกูโดยมหีลักทรัพย 
ไดแก ที่ดิน อาคาร โรงเรียน สิทธิการเชา พันธบัตร ฯลฯ หรือบุคคลที่เชื่อถือไดมาค้ําประกัน 
       6.5  Condition หรือ สภาพทางเศรษฐกจิ  หมายถึงสถานการณโดยท่ัวไปภายใต
การเปลี่ยนแปลงดานตางๆ ทั้งเทคโนโลยี สังคม กฎหมาย ภาษี การเมือง การตลาด และเทคนิคการ
ผลิตฯ 
   6.6  Country หรือ ประเทศที่ติดตอดวย  หมายถึงกรณทีี่มีการคาระหวาง
ประเทศ ควรพิจารณาดภูาวการณทางการเมือง เศรษฐกิจ และสังคมของประเทศที่ติดตอกันดวย 
เพราะวาแนวความคิดและความรับผิดชอบอาจแตกตางโดยเฉพาะเกีย่วกับเอกสาร และการปฏิบัติ
ทางการคาจะแตกตางกันดวย 
 
 
 
 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 15

 2.1.4  แนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับ ตลาดบรกิาร ( The Expanded 
Marketing Mix for Services)  
   แนวคดิสวนประสมทางการตลาดสําหรับการตลาดบริการ เปนเครื่องมือ
การตลาดที่ธุรกิจตองใชเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคการตลาดบริการ ประกอบดวย ดงัปรากฏในศิ
ริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ(2544) ประกอบดวย 

 1.  ผลิตภณัฑ (Product)  หมายถึงสิ่งที่เสนอขายโดยธุรกจิเพื่อสนองความ
ตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะมตีัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได 
ผลิตภัณฑสามารถทําใหบริการที่ลูกคาไดรับความแตกตางจากคูแขงขัน และเปนการเพิ่มคุณคาใน
ทัศนะคติของผูบริโภคได ถึงแมวา ในบางครั้งการเพิ่มคุณคานั้นเปนเพียงในแงของความพอใจ ใน
แงของอารมณ หรือจิตใจเทานั้น การเพิ่มคณุคาอยางหนึ่งคือ การสรางตรายี่หอใหมีช่ือเสียง ทําให
สามารถตั้งราคาในระดับสูงได และลูกคาเกิดความมัน่ใจในคุณภาพของการบริการที่เปนรูปแบบ
เดียวกัน สําหรับผลิตภัณฑในที่นี้ คือ สินเชื่อเพื่ออยูอาศยัของธนาคารเอเชีย จํากดั(มหาชน) 
                        2.  ราคา (Price)  หมายถึงมลูคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน เชนอัตราดอกเบี้ย 
คาธรรมเนียมตาง ๆ ที่ธนาคารเรียกเก็บ เปนตน ราคาเปนปจจยัที่กอใหเกิดรายได มคีวามสําคัญตอ
การรับรูในคุณคาของบริการที่นําเสนอ มีผลตอการรับรูในคุณภาพ และมีบทบาทตอการสราง
ภาพลักษณของบริการ ราคาจะกําหนดอยางไรขึ้นอยูกับลูกคาเปาหมายและการแขงขนั ในการตั้ง
ราคาตองสอดคลองกับกลยทุธการตลาดอื่น ๆ การตัดสินใจดานราคาขึ้นอยูกับปจจยัทั้งภายในและ
ภายนอกองคกร เชน เปาหมายขององคกร สภาพการแขงขัน ตําแหนงทางการตลาด ความยดืหยุน
ของอุปสงค เปนตน 
                                      3.  สถานที่หรือการจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution)  หมายถึงโครงสราง
ของชองทางซึ่งประกอบดวยสถาบันและกจิกรรมใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจาก
องคการไปยังตลาด เชน ทําเลที่ตั้งของธนาคาร ความสะอาด ความสวยงามของสถานที่ และที่จอด
รถ เปนตน เนือ่งจากการบรกิารเก็บรักษาไวไมได การผลิตและการบรโิภคเกิดขึ้นพรอมกัน ดังนัน้
สถานที่จึงเกี่ยวของกับบรรยากาศสิ่งแวดลอมในการนําเสนอบริการใหแกลูกคา มีผลตอการรับรู
ของลูกคาในคุณคาและคณุประโยชนของบริการที่นําเสนอ สถานที่ที่ใหบริการสําคัญมากนอย
เพียงใดขึ้นอยูกับประเภทของการบริการและระดับของการมีปฎิสัมพันธกันระหวางผูใหบริการกับ
ลูกคา ถาหากลูกคาเดินทางไปรับบริการ ณ สถานที่ของผูใหบริการ ทาํเลที่ตั้งมีความสําคัญมาก แต
ถาหากผูใหบริการเดินทางไปใหบริการแกลูกคาถึงที่ ทําเลที่ตั้งก็มีความสําคัญนอยลง 
                        4.   การสงเสริมการตลาด (Promotion)   เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกบัขอมูล
ระหวางผูขายกับผูซ้ือเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขาย
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ทําการขาย (personal selling )  และการติดตอส่ือสารโดยใชส่ือ (non-personal selling ) เชน การ
โฆษณา และการประชาสัมพันธ เปนตน ในการติดตอส่ือสารจําเปนตองรูสึกเสียกอนวาใครเปน
ผูรับเปาหมาย (target audience) มีวัตถุประสงคในการติดตอส่ือสารอยางไร จะสรางขาวสารที่
เหมาะสมอยางไร และใชวิธีการใดในการถายทอดขาวสารไปยังผูรับเปาหมาย  
    5.   บุคลากร (People)  หมายถึงพนักงานผูใหบริการตองมีความรู 
ความสามารถ และทักษะในการใหบริการ มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา
ได จากลักษณะเฉพาะของบริการที่เรียกวา “ Inseprability ” หมายถึง ไมสามารถแบงแยกการ
ใหบริการคนเปนองคประกอบสําคัญทั้งในการผลิตและการใหบริการ ในปจจุบนัสถานการณการ
แขงขันทางธุรกิจรุนแรงขึ้น คนยังเปนปจจยัสําคัญที่สรางความแตกตาง ( differentiation ) ใหกับ
ธุรกิจ โดยการสรางมูลคาเพิ่มใหกับสินคา ซ่ึงทําใหเกดิความไดเปรียบในการแขงขนั 
                  6.   กระบวนการใหบริการ (Process)  หมายถึงขั้นตอน ระเบียบ หรือวธีิการทํางาน
เกี่ยวของกับการสรางและการนําเสนอบริการใหกับลูกคา เปนกระบวนการในการใหบริการเพื่อสง
มอบคุณภาพในการใหบริการกับผูบริโภคไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา เชน ความรวดเร็วในการ
อนุมัติสินเชื่อ ความสะดวกในการชําระคางวด เปนตน 
 
 2.1.5  ผูบริโภคทางแงการตลาด   
                  พฤติกรรมผูบริโภค ที่ปรากฏในหนังสือของ ศุภร  เสรีรัตน (2546) หมายถึง 
พฤติกรรมของบุคคลที่เกี่ยวของกับการซื้อและการใชสินคาและบริการ (ผลิตภัณฑ) โดยผาน
กระบวนการแลกเปลี่ยนที่บคุคลตองมีการตัดสินใจทั้งกอนและหลังการกระทําดังกลาว โดยบุคคล
ที่จะถือวาเปนผูบริโภค ในที่นี้คือบุคคลผูซ้ือมีสิทธในการไดมาและใชไปซึ่งสินคาและบริการที่ได
มีการเสนอขายโดยสถาบันทางการตลาด 

     กุญแจสําคัญของพฤติกรรมผูบริโภคจะอยูที่ตัวบุคคลแตละคน เพราะการตัดสิน 
ใจซื้อ หรือไมซ้ือเปนเรื่องของการตัดสินใจของตัวบุคคลแตละคน แมวาบางครั้งบุคคลอาจตัดสินใจ
โดยไดรับคําแนะนําหรือแมแตแรงกดดันจากภายนอกก็ตาม แตการตัดสินใจซื้อก็ยังขึ้นกับตัวบุคคล
วาจะตัดสินใจเปนแบบใด ดงันั้นสิ่งที่ผูบริโภคไดรับคือ ขอมูลจากภายนอกทีจ่ะถูกรวบรวมไวเปน
ส่ิงที่ใชอางอิงผูบริโภคได ขอมูลภายนอกดังกลาวอาจกลายเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเอง
โดยอาศัยขอมลูที่ไดรับนั้นหรือไม ตลอดจนวิธีการนําเอาขอมูลไปใชดวย ดังนั้นปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอพฤติกรมผูบริโภคมี 2 ประเภท คือ 

    1.  ปจจัยท่ีอยูภายในของบุคคล  (Internal Variables)  โดยเรียกปจจยัภายในวา 
ปจจัยพืน้ฐาน (Basic Determinants)  ประเภทของปจจยัพื้นฐาน มี 4 ประการ คือ 
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                 1.1  ความตองการ  (need)  หมายถึงการขาดในบางสิ่งบางอยางที่มี 
            ประโยชนที่จําเปนตองมีหรือปรารถนาอยากไดดวยเหตุผลใดๆ ก ็

     ตาม 

                 1.2  แรงจูงใจ  (motive) หมายถึงสิ่งกระตุนหรอืความรูสึกที่เปนสาเหตุ  
    ที่ทําใหบุคคลมีการกระทํา หรือ มีพฤติกรรมในรูปแบบที่แนนอน 

                 1.3  บุคลิกภาพ  (personality)  หมายถึง ลักษณะพเิศษของมนุษยหรือ 

   ลักษณะอุปนสัิยที่ไดสรางขึ้นในตวับุคคลที่ทําใหบุคคลแตละคนนัน้ 

        ตางไปจากคนอื่นๆ 

      1.4  การรู  (awareness)  หมายถึงการมคีวามรูในบางสิ่งบางอยางอยูโดย 

                    ผานประสาททั้ง 5 ออกแยกเปน การรบัรู (perception ) การเรียนรู    
           (learning ) และทัศนคติ ( Attitude ) 

 2.  ปจจัยท่ีอยูภายนอกของบุคคล  (External Variables) โดยมีการเรียกปจจยั
ภาย นอกวาปจจัยหรืออิทธิพลของสิ่งแวดลอม (Environmental Determinants Or Influences) 

โดยที่อิทธิพลของสิ่งแวดลอม แบงได 5 ปจจัย คือ 

      2.1  อิทธิพลของครอบครัว  (family influences ) เปนอทิธิพลที่เกิดมา 
   จากสมาชิกภายในครวัเรือน 

                             2.2  อิทธิพลของสังคม  (social influences)  เปนผลลัพธที่ไดรับมาจาก 

   การติดตอกันของบุคคลทุกคนกับคนอื่นๆ ที่นอกเหนือไปจากครอบ 

       ครัวและธุรกิจ เชน สถานที่ทํางาน โรงเรียน วัด เพื่อนบาน 

 2.3  อิทธิพลของธุรกิจ  (business influences )  หมายถงึการติดตอโดย     
   ตรงของบุคคลที่มีตอธุรกิจไมวาจะเปน ณ สถานที่ของรานคา หรือ    
  โดยทางผานทางการขายแบบใชบุคคล และการโฆษณา 
     2.4  อิทธิพลของวัฒนธรรม (culture influences ) เปนเรื่องของความ 

   เชื่อที่มีอยูในตวัของบุคคล และการลงโทษในสังคม ที่ไดรับการ 

    พัฒนาขึ้นอยูตลอดเวลาดวยระบบของสังคมนั้น 

                             2.5  อิทธิพลทางเศรษฐกิจ หรือ อิทธิพลของรายได (economic or  

     income influences ) เปนขอจํากัดหรือตัวกําหนดที่มีอิทธิพลตอผู   
                 บริโภคในรูปของตัวเงินและปจจยัอ่ืนที่เกีย่วของดวย 
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  2.16  การทดสอบไคสแควร (Chi-square test) 
           การทดสอบไคสแควร ที่ปรากฏในหนังสือของ กนกทพิย พัฒนาพวัพันธ (2543) 
กลาววา การทดสอบไคสแควร (Chi-square Test หรือ  X² - test) เปนสถิติที่ใชมากในการวิจยั
การศึกษาโดยเฉพาะเมื่อขอมลูที่รวบรวมไดมีระดับการวดัอยูในมาตรานามบัญญํติ หรือมาตรา
จัดลําดับ หรือขอมูลอยูในลักษณะความถี่ กลุมตัวอยางที่ใชศึกษาอาจเปนกลุมเดยีว สองกลุม หรือ
มากกวาก็ได  
  การทดสอบไคสแควรสําหรับ 2 กลุมอิสระ ( X² - test for Two Independent 
Samples)  ในกรณีที่ขอมูล 2 กลุม มีการวัดอยูในระดับมาตรานามบัญญัติ หรือมาตราจัดอันดับผล
การแจงนับขอมูลจะอยูในลักษณะความถี่ หากตองการทดสอบวา 2 กลุม มีความแตกตางกันใน
ลักษณะใดลกัษณะหนึ่ง ซ่ึงทั้ง 2 กลุมอาจจําแนกลักษณะตาง ๆ ไดหลายอยาง เชน จําแนกตาม
ความชอบ จําแนกตามรายได จําแนกตามการนับถือศาสนา เปนตน 
  การทดสอบสมมติฐานจะทําโดยการแจงนบัความถี่ของลักษณะตาง ๆ ในแตละ
กลุมแลวเปรียบเทียบสัดสวนของลักษณะตาง ๆ ของกลุมหนึ่งกับลักษณะตาง ๆ ของอีกกลุมหนึ่ง 
ตัวอยางเชน เราอาจตองการทดสอบนักศึกษาระดับปริญญาตรีกับนักศกึษาระดับปริญญาโท มี 
ทัศนคติตอการเรียนวิชาสถติิแตกตางกันหรือไม เรากแ็จงนับความถี่ทัศนคติของนกัศึกษาในแตละ
ระดับ ถาหากทดสอบแลวปรากฏวาทัศนคติตอการเรียนวิชาสถิติของนักศึกษาระดบัปริญญาตรีกับ
นักศึกษาปริญญาโท มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญัทางสถิติ หมายความวา ทัศนคติกับระดับ
การศึกษามีความสัมพันธกัน หรือทัศนคติขึ้นกับระดับการศึกษา ซ่ึงการทดสอบไคสแควร เชนนี้
เรียกวา การทดสอบความเปนอิสระ (Test for Independence) เปนการทดสอบความเปนอิสระของ 2 
ตัวแปร โดยมี df = (r-1)(c-1) และเขียนสมมติฐานการทดสอบ ไดดังนี ้
 H0  :  ทัศนคติตอการเรียนวชิาสถิติของนักศึกษาไมมีความสัมพันธกบัระดับการศึกษา  
หรือ H0  :  ทัศนคติตอการเรียนวชิาสถิติของนักศึกษาไมขึ้นกับระดับการศึกษา  
  การเลือกใชสถิติเพื่อทดสอบ (Selection of a Statistical Test) นั้น ในการวิจัยมกีาร
วิเคราะหขอมูลไดมากมายหลายแบบแตละแบบจะเหมาะกับลักษณะขอมูลที่ไดมา เชน อาจ
วิเคราะหในรปูคาเฉลี่ย ความแปรปรวน สหสัมพันธ ความถี่ หรือรอยละ เปนตน ดังนั้นจึงมีความ
จําเปนตองเลือกใชสถิติทดสอบใหถูกตองและเหมาะสมกับลักษณะขอมูล โดยพิจารณาเงื่อนไข
หรือขอตกลงเบื้องตนสําหรับสถิตินั้น ๆ เปนสําคัญ 
  สถิติทดสอบแบงออกเปน 2 หมวดใหญ ๆ คือสถิติทดทดสอบแบบพาราเมตริก 
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(Parametric Test) เชน Z-test, T-test และ F-test เปนตน สถิติหมวดนี้เหมาะกับการทดสอบเกี่ยวกบั
พารามิเตอรทั้งสิ้น อีกหมดหนึ่งคือสถิติทดสอบแบบนนัพาราเมตริกหรือสถิติทดสอบที่ไมเกี่ยวของ
กับพารามิเตอร (Nonparametric Test) เชน X² - test, Mann-Whitney U test และ Wilcoxon 
Matched-Pairs Test เปนตน 
  ลําดับขั้นในการทดสอบสมมติฐาน (Steps in Testing Hypothesis) 

  ในการทดสอบสมมติฐานเพื่องายแกความเขาใจ จึงแบงเปน 6 ขั้นตอน ดังนี ้
  ขั้นที่ 1 ตั้งสมมติฐาน H0  และ   HA   
  ขั้นที่ 2 กําหนดระดับความมีนัยสําคญั 

  ขั้นที่ 3 เลือกใชสถิติทดสอบ ที่เหมาะกับสมมติฐาน และเงื่อนไขที่กําหนด  
   อาจเปน Z-test, T-test,  X² - test หรือ F-test 
  ขั้นที่ 4 หาขอบเขตวกิฤติ (CR) จากตาราง 
  ขั้นที่ 5 คํานวณคาสถติิจากกลุมตวัอยางแทนคาในสูตรที่ใชทดสอบ 

เปรียบเทียบ คาท่ีคํานวณได กับคาวิกฤต ิ (Critical Value) ทําใหทราบวา 
คาที่คํานวณได ตกใน หรือ ตกนอก CR 

   ถาคาที่คํานวณไดตกอยูใน CR  จะปฏิเสธ H0 
   แตถาคาที่คํานวณไดตกอยูนอก CR จะไมปฏิเสธ H0 

  ขั้นที่ 6 สรุปผลการทดสอบ 
   ถาปฏิเสธ H0  การสรุปผลจะเปนไปตาม HA  ที่ตั้งไว 
   ถาไมปฏิเสธ H0  การสรุปผลจะเปนไปตาม H0   ที่ตั้งไว 
 

2.2  เอกสารที่เก่ียวของ 
 
  สินเชื่อสวนบคุคลของธนาคารเอเชีย จํากดั (มหาชน) อางอิงจากหนงัสือสัญญาการกู
เงิน และเงื่อนไขสินเชื่อสวนบุคคลของธนาคารเอเชีย จํากัด (มหาชน)  กลาววา สินเชื่อสวนบคุคล
ของธนาคารเอเชีย จํากดั (มหาชน) คือ สินเชื่อรายยอยสวนบุคคลประเภทหนึ่งที่สามารถตอบสนอง
ทุกความตองการของลูกคาได โดยไมมกีารจํากัดวัตถุ ประสงค ในการใช เหมาะสาํหรับบุคคลที่
ตองการใชเงินกอนตามความตองการ เชน มีวัตถุประสงคเพื่อนําไปใชจายในชีวิตประจําวนั เพื่อ
นําไปชําระหนี้  เพื่อซ้ือสินคาและบริการ เปนตน ธนาคารจะอนุมัตวิงเงินใหแกลูกคาที่มีคุณสมบัติ
ครบตรงตามเงื่อนไขของการพิจารณาสินเชือ่ โดยที่ไมตองมีหลักทรัพยหรือบคุคลค้ําประกัน 
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ธนาคารจะทําการอนุมัติวงเงินใหสูงสุด 4 เทาของรายไดตอเดือน หรือตั้งแต 10,000 บาท ถึง 
1,000,000 บาท ในกรณีที่ธนาคารอนุมัติวงเงินสินเชื่อใหลูกคาแลว ธนาคารจะโอนเงินเขาบัญชีออม
ทรัพยที่ผูกูเปดบัญชีไวกับธนาคารเอเชีย จํากัด (มหาชน) หรือธนาคารอื่น ซ่ึงลูกคาจะไดรับเงินตน
ทั้งจํานวน ธนาคารจะคิดดอกเบี้ยนับตั้งแตวันที่นําเงินกูดังกลาวเขาบญัชี จนถึงวันที่ลูกคาชําระหนี้
เสร็จสิ้นตามที่ระบุไวในเงื่อนไขการผอนชําระ โดยคํานวณดอกเบีย้แบบลดตนลดดอกเบี้ย   
    

คุณสมบัตขิองผูสมัคร ทางธนาคารมีหลักเกณฑในการพจิารณาสมบัตลูิกคาเบื้องตน ดังนี ้
       1.  ลูกคาตองมีอายุตั้งแต 20 ปขึ้นไป 
       2.  มีรายไดประจํา หรือเงินเดือนทีแ่นนอนตั้งแต 10,000 บาท ตอเดือนขึ้นไป ทั้งนี้ไม
รวมรายได หรือเงินเพิ่มพิเศษอื่น ๆ ตอเดือน เชน เงินโบนัสรายเดือน คาคอมมิชช่ันรายเดือน โดย
ธนาคารมีหลักเกณฑในการพิจารณา คณุสมบัติของลูกคา และการอนมุัติวงเงิน สําหรับพนักงาน
บริษัท ดังปรากฏตามตารางที่ 2.1 และหลักเกณฑในการพิจารณา คณุสมบัติของลูกคา และการ
อนุมัติวงเงนิ สําหรับเจาของกิจการ ดังปรากฏตารางที่ 2.2 ตามลําดับ  
 
ตารางที่ 2.1  หลักเกณฑการพิจารณา คุณสมบัติของลูกคา และการอนุมัติวงเงนิ  
                     สําหรับพนักงานบริษัท  

 
 

รายไดตอเดือน 
 

อายุ 
 

อายุงาน 
 

Debt Burden 
 

วงเงินอนุมัติสูงสุด 
 

อัตราดอกเบี้ย
10,000 – 14,999 บาท 20 – 60 ป 2 ป 40%ของรายได

ตอเดือน 
3 เทา 26%ตอป 

15,000 – 19,999 บาท 20 – 60 ป 1 ป 50%ของรายได
ตอเดือน 

3 เทา 24%ตอป 

20,000 – 29,999 บาท 20 – 60 ป 1 ป 50%ของรายได
ตอเดือน 

3 เทา 22%ตอป 

30,000 – 39,999 บาท 20 – 60 ป 1 ป 50%ของรายได
ตอเดือน 

3 เทา 18%ตอป 

ต้ังแต 40,000 บาทขึ้นไป 20 – 60 ป 1 ป 50%ของรายได
ตอเดือน 

4 เทา 18%ตอป 

ที่มา : ธนาคารเอเชีย จํากดั (มหาชน) ( 2548 : 52 ) 
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ตารางที่ 2.2  หลักเกณฑการพิจารณา คุณสมบัติของลูกคา และการอนุมัติวงเงนิ  
                     สําหรับเจาของกิจการ 
 

 
รายไดตอเดือน 

 
อายุ 

 
ดําเนินกิจการ 

 
Debt Burden 

 
วงเงินอนุมัติสูงสุด 

 
อัตราดอกเบี้ย 

20,000 – 29,999 บาท 20 – 60 ป 3 ป 50%ของ
รายไดตอ
เดือน 

2 เทา 22%ตอป 

30,000 – 39,999 บาท 20 – 60 ป 3 ป 50%ของ
รายไดตอ
เดือน 

2.5 เทา 18%ตอป 

ต้ังแต 40,000 บาทขึ้นไป 20 – 60 ป 3 ป 50%ของ
รายไดตอ
เดือน 

2.5 เทา 18%ตอป 

ที่มา : ธนาคารเอเชีย จํากัด (มหาชน) ( 2548 : 52 ) 
 
  3.  ไมมีปญหากับสถาบันการเงิน นิติบุคคล องคกรของรัฐบาล และ เอกชน  เชน 
บริษัทขอมูลเครดิต 

         4.  เปนบุคลที่มีถ่ินฐานในประเทศไทย 

 
 ลักษณะบริการ ของสินเชื่อสวนบุคคลของธนาคารเอเชีย จํากดั (มหาชน) ประกอบดวย 

 1.  อัตราดอกเบี้ยสําหรับการใชสินเชื่อสวนบุคคล  อัตราดอกเบี้ยสําหรับการใชสินเชื่อ
ประเภทนี้จะคดิในแบบอัตราลดตนลดดอก หากลูกคาจายชําระคืนเงนิตนพรอมดอกเบี้ยมากเทาไร 
ระยะเวลาในการผอนชําระหนี้ก็จะสั้นลงเทานั้น 

 2.  วงเงินกูที่ธนาคารอนุมัติ  ธนาคารจะทําการอนุมัติวงเงินกูยืมขัน้ต่ําเริ่มตนที่ 10,000 
บาท และวงเงนิกูยืมสูงสุดทีธ่นาคารอนุมัติ เทากับ 1,000,000 บาท หรือตามความสามารถในการ
ผอนชําระของผูกู 
   3.  วิธีการใชวงเงิน  กรณีสมคัรปกติ เงินกูที่ไดรับการอนุมัติ ธนาคารจะโอนเงนิเขา
บัญชีออมทรัพยตามที่ผูกูเปดไวกับธนาคารเอเชีย จํากดั (มหาชน) หรือธนาคารอื่น โดยผาน  
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Media clearing ยกเวน ธนาคารออมสิน ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ธนาคาร
ตางประเทศ ทีไ่มสามารถโอนผานระบบ Media clearing ไดเนื่องจากเปนกลุมสถาบันการเงิน
เฉพาะกจิ 

    4.  การผอนชําระคืนเงนิสินเชื่อสวนบคุคล  ลูกคาสามารถชําระคืนเงินที่กูคืนเปน
จํานวนเทา ๆ กันทุกเดือน ตามระยะเวลากูที่ลูกคาสามารถเลือกไดเอง ตั้งแต 12 -  60 เดือน โดย
สามารถชําระไดที่ธนาคารเอเชีย จํากัด (มหาชน) โดยตรงทุกสาขาทั่วประเทศ ใหหักจากบัญชีเงนิ
ฝากโดยอัตโนมัติของธนาคารเอเชีย (มหาชน) Counter Service ธนาคารไทยพาณิชย จาํกัด 
 (มหาชน) Counter Service ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด  (มหาชน) ผานบริการ ASIA Cyber 
Banking ทาง www.BankAsai4U.com  Counter Service ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  
(มหาชน) โดยลูกคาเสียคาธรรมเนียมในการใชบริการ รายการละ 15 บาท และ ธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากดั (มหาช น) โดยลูกคาเสียคาธรรมเนียมในการใชบริการ รายการละ 25 บาท 

 5.  คาธรรมเนียมจดัการเงนิกู  คาธรรมเนียมและคาใชจายในการจดัการเงินกูที่เกิดขึ้น
จากวงเงินกูทีไ่ดรับการอนุมตัิแลวนัน้ ธนาคารคิดคาธรรมเนียมแรกเขา 0.5% ของวงเงินอนุมตัิ 
สูงสุดไมเกิน 1,500 บาท และคาอากรแสตมปในการกูยืมเงินอีก 0.05 ของวงเงินที่ลูกคาไดรับอนุมตัิ  
         6.  คาธรรมเนียมในการชําระเงินกูกอนกําหนด 12 เดือน (Penalty Fee)  ธนาคารจะคิด
คาธรรมเนียมในการชําระเงนิกูกอนกําหนด 12 เดือนจากสวนตางระหวางดอกเบีย้สูงสุดกับอัตรา
ดอกเบี้ยทีไ่ดรับอนุมัติ หักดวยคาธรรมเนียมการจัดการเงนิกู  
 
   วิธีการคํานวณคาธรรมเนียมในการชําระเงนิกูกอนกําหนด ทําไดโดย    
     วงเงินคงเหลือ ณ เดือนที่ชําระ คูณดวยสวนตางของดอกเบี้ยสูงสุด (28%) กับ
ดอกเบี้ยการใชสินเชื่อที่ไดรับ คูณดวยจํานวนเดือนที่ใชวงเงิน หาร 12 แลวลบดวยคาธรรมเนียม
จัดการเงนิกู 
   ตัวอยางของการคํานวณในการชําระเงินกูกอนกําหนด  
    เมื่อลูกคาไดรับอนุมัติวงเงนิ 50,000 บาท อัตราดอกเบี้ยที่ลูกคาไดรับ คือ 22%   
คาธรรมเนียมจัดการเงนิกูเทากับ 250 บาท ลูกคาจายคนืเงินกูในเดือนที่ 8 โดยมียอดคงคางเทากบั 
40,676 บาท 

    สวนตางของอตัราดอกเบี้ยสูงสุดกับอัตราดอกเบี้ยการใชสินเชื่อ เทากับ 

  28 - 22  = 6% 
    สวนตางอัตราดอกเบี้ย คณูดวยยอดคงคาง 
    40,676 * 6% = 2,441 บาท 
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  นําผลลัพธ คูณดวยจํานวนเดือนที่ใชวงเงนิจริง หารดวย 12 ดังนั้นเทากับ 
    ( 2,441 * 8 ) / 12 = 1,627 บาท 
    นําผลลัพธ ลบดวยคาธรรมเนียมจดัการเงนิกู 250 บาท เทากับ  
    1,627 - 250 = 1,377 บาท 
    ดังนั้นคาธรรมเนียมที่ธนาคารเรียกเก็บจากลูกคา เทากับ 1,377 บาท 
   
  
 
 
 การกําหนดชาํระคืนงวดแรก   
   จะขึ้นอยูกับวนัที่สินเชื่อไดรับการอนุมัติ และวันกําหนดชําระที่ผูกูเลือกไวในใบ
สมัคร ดังนั้นสินเชื่อที่ไดรับการอนุมัติกอนวันที่ 15 หากเลือกชําระวนัที่ 25 หรือ 30  วันกําหนด
ชําระคืนงวดแรกจะเดือนเดียวกับเดือนที่ไดรับการอนุมัติ หากเลือกชําระชําระวันที่ 5 และ 15 วัน
กําหนดชําระคนืงวดแรกจะเปน 1 เดือนถัดจากเดือนที่ไดรับการอนุมัต ิ

    สินเชื่อที่ไดการอนุมัติตั้งแตวันที่ 15 เปนตนไป หากเลอืกชําระวนัที่ 15 , 25 หรือ 
30 วันกําหนดชําระเงินคืนงวดแรกจะเปน 1 เดือนถัดจากเดือนไดรับอนุมัติ หากเลือกชําระวนัที่ 5 
วันกําหนดชําระเงินคืนงวดแรกจะเปน 2 เดือนถัดจากเดอืนไดรับอนุมตัิ 
 
  อาชีพท่ีทางธนาคารยกเวนไมรับพิจารณาสินเชื่อ คือ  
    -  พนักงานโรงงานที่ทํางานเปนชวงเวลา ( ทํางานเปนกะ ) ลูกจางชัว่คราวที่รับ
คาจางเปนรายชั่วโมง รายสัปดาห เชน พนักงานสงเอกสาร คนขับรถ แมบาน พนักงานเสิรฟ 
พนักงานรกัษาความปลอดภยั เปนตน ซ่ึงธนาคารไมสามารถติดตอไดหรือติดตอไดยาก  
  -  อาชีพบางอาชีพ ไดแก ทหาร ตํารวจ และนักการเมือง ตลอดจนอาชีพกรรมกร 
เชน คนงานกอสราง คนขายของขางถนน หาบเร แผงลอย หมอนวดแผนโบราณ  แผนปจจุบนั  
เปนตน                   

 
2.3  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ  
 
               กนกภรณ จึงรุงฤทธิ์ ( 2543 )  ทําการศึกษาถึงปจจยัทีม่ีอิทธิพลตอพฤติกรรมตัดสินใจ
เลือกใชบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของผูบริโภค ที่เขามาใชบริการของ  ธนาคารไทยพาณิชย จํากดั 

( มหาชน ) กับธนาคารอาคารสงเคราะห มีวตัถุประสงค เพื่อทีจ่ะไดทราบวาปจจัยใดบางทีม่ี
อิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ และผูบริโภคสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารทั้งสองเปน
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ลูกคาในกลุมใด ซ่ึงขอมูลที่ไดจะสามารถนําไปใชในการวางแผนการตลาดเพื่อตอบสนองความ
ตองการของบริโภคใหไดมากที่สุด วิธีการศึกษา โดยการศึกษาครั้งนี้ใชการสํารวจ ( Survey 

Method ) แบบสัมภาษณรายบุคคลโดยใชแบบสอบถาม ซ่ึงเปนลักษณะของการวจิัยในเชิงธุรกิจ 
ผลการศึกษา สามารถสรุปไดดังนี้ คือ 

  1.  ผูบริโภคที่ตัดสินใจใชบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
( มหาชน ) และธนาคารอาคารสงเคราะห สวนใหญเปนคนโสดที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี
และประกอบอาชีพเปนพนกังานบริษัทเอกชน/หางราน โดยมีรายไดสวนตวัตอเดือนประมาณ  
10,001 – 20,000 บาท แตผูบริโภคที่ตัดสินใจใชบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารสงเคราะห
มีอายุอยูในชวง 20 - 30 ป เปนสวนใหญ และรายไดของครอบครัวตอเดือน ประมาณ 10,000 - 
20,000 บาท 
 2.  พฤติกรรมของผูบริโภคที่ใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศยัของธนาคารไทยพาณิชย 
จํากัด ( มหาชน ) และธนาคารอาคารสงเคราะห โดยสวนใหญจะทําการศึกษาหาขอมูลบริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยกอนการตัดสินใจ และไดรับขอมูลผานสื่อทางดานเพื่อน คนรูจกั ญาติ แนะนาํ
มากที่สุด รองลงมาเปนการโทรศัพทสอบถามขอมูลจากธนาคาร 
 3.  ทัศนคติของผูบริโภคตอปจจัยที่มีอิทธพิลในการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อ
เพื่อที่อยูอาศัย พบวาผูบริโภคที่ตัดสินใจใชสินเชื่อบริการของธนาคารไทยพาณิชย จาํกัด  
(มหาชน) ใหความสําคัญกับการบริการของพนักงานมากที่สุด ในขณะที่ผูบริโภคที่ตัดสินใจใช
บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห เห็นวาอัตราดอกเบี้ยเปนปจจยัที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการมากที่สุด 
       จันทรเพ็ญ เพชรมาลัยกุล ( 2545 ) ไดทําการศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการ
เลือกใชสินเชือ่เคหะ โดยมี วัตถุประสงค เพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการเลือกใชบริการ
สินเชื่อเคหะเพื่อเปนแนวทางใหกับสถาบนัการเงินในการพิจารณากลยุทธทางการตลาด รวมทั้ง 
การ 
ปรับปรุงบริการสินเชื่อเคหะการศึกษานี ้ ใชขอมูลปฐมภูมิจาการสํารวจบุคคลทั่วไปที่ตองการ
สินเชื่อเคหะในเขตจังหวัดเชียงใหม วิธีการศึกษา ดวยการทดสอบใชวิธีไค-สแควรเพื่อหาความ 
สัมพันธระหวาง 2 ตัวแปรแบงออกเปน 2 สวนดังนี้ สวนที่ 1 ทดสอบความเปนอิสระระหวางปจจัย
เพศ อาย ุอาชพี รายได กับการตัดสินใจเลอืกสินเชื่อเคหะในสวนของเงื่อนไขอัตราดอกเบี้ย วงเงนิกู 
ขั้นตอนการพจิารณาสินเชื่อ และระยะทางในการเดินทางมาติดตอกับสถานที่ใหบริการ ซ่ึงพบวาตัว
แปรที่มีความสัมพันธกันไดแก การเลือกใชบริการสินเชื่อเคหะ ดานวงเงินกูขึ้นอยูกบัอาชีพ สวนที่ 
2 ทดสอบความเปนอิสระระหวางปจจยัอัตราดอกเบี้ย วงเงินกู  ขั้นตอนการพิจารณาสินเชื่อ 
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ระยะทางในการเดินทางมาตดิตอ กับสถานที่ใหบริการ กับการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อเคหะ
โดยจําแนกตามอายุ ผลการศึกษา พบวาอัตราดอกเบี้ยและระยะทางไมมีความสัมพันธกับอายุ
ผูบริโภค สวนวงเงินกูและขัน้ตอนการพจิารณาสินเชื่อมคีวามสัมพันธกับอายุผูบริโภค 
  ชลธิชา  ไชยทิพย ( 2545 ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการ
สินเชื่อของธนาคารไทยธนาคาร สาขาเชียงใหม มีวัตถปุระสงค เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใช  
บริการตอการบริการดานสินเชื่อประเภทวงเงินกูของธนาคารไทยธนาคาร สาขาเชียงใหม ปรากฏ 
ผลของการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในบริการดานสินเชื่อของธนาคารในระดับมาก 
คือ ปจจัยดานบุคลากร สวนปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจยัดาน
ผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ไดรับความพึงพอใจในระดับปานกลาง สวนปญหาทีม่ีอยูในระดับมาก 
คือ ปญหาดานราคาในการใชบริการดานสินเชื่อและปญหาดานกระบวนการใหบริการดานสินเชื่อ 
      วรงค  รอดเจริญ ( 2546 )  ไดทําการศึกษาเรื่อง ทัศนคติของสมาชิกโครงการธนาคาร
ประชาชนตอการใหบริการสินเชื่อ    โครงการธนาคารประชาชนในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  มี 
วัตถุประสงค เพื่อศึกษาทศันคติดานความรู ความเขาใจ ความพึงพอใจ และปญหาของสมาชิก
โครงการธนาคารประชาชนตอการใชบริการสินเชื่อโครงการธนาคารประชาชน วิธีการศึกษา ใชวิธี
สุมกลุมตัวอยางจากผูที่ไดรับการอนุมัติ 300 ราย ผลการศึกษา พบวา ผูกูมีความรูความเขาใจระดบั
ปานกลาง คือ ระยะเวลาในการผอนชําระ และวัตถุประสงคของผูกู ผูกูมีความรูความเขาใจระดับ
มาก ไดแก ปจจัยดานบุคลากร และมีความพึงพอใจระดับปานกลางดานผลิตภัณฑ ดานการ
ใหบริการ ดานชองทางการจําหนาย และดานราคาตามลําดับ ผูกูพบปญหาที่เกดิขึ้นจากการใช
บริการ คือ สถานที่จอดรถคับแคบ วงเงนิกูนอย เคานเตอรบริการไมเพียงพอ และระยะเวลาในการ
อนุมัติเงินกูนาน  
  
  จากขอมูลขางตน การศกึษาครั้งนี้ไดนําแนวคิด วิธีการ และผลการศกึษาดังกลาว
มาเปนแนวทางในการกําหนดวิธีวจิัย การพิจารณาปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ
สินเชื่อสวนบคุคล และพิจารณาพึงพอใจของลูกคาในการตัดสนิใจใชบริการสินเชื่อของธนาคาร
พาณิชย ตลอดจนถึงการศึกษาถึงทัศนคติของลูกคาที่มีตอการการใหบริการสินเชื่อของธนาคาร
พาณิชยและธนาคารของรัฐ ซ่ึงมีสวนที่เกี่ยวของกับผลการศึกษาคือ ความพึงพอใจดานอัตรา
ดอกเบี้ยใหกูยมื ดานคาธรรมเนียมและคาใชจายในการดําเนินการ ดานวงเงนิกูอนุมตัิ ดานระยะเวลา
การชําระคืน ดานการกําหนดคุณสมบัติผูกู ดานขั้นตอนการพิจารณาสนิเชื่อจนกระทัง่ไดรับอนุมัติ 
และดานการใหบริการของพนักงานธนาคาร โดยนําแนวคดิ วิธีการ และผลการศึกษา มาใช
วิเคราะหเชิงพรรณนา (descriptive) บรรยายถึงขอมูลปฐมภูมิและขอมูลทุติยภูมิทีเ่ก็บรวบรวมได 
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พรอมทั้งจัดแบงกลุมขอมูล โดยนําเสนอเปนตารางเปรียบเทียบในรปูของคารอยละ (percentage) 
และคาความถี ่ (frequency) ตลอดจนถึงการนํามาใชในการวิเคราะหเชิงปริมาณ (quantitative 
method)  หลังจากนั้นรวบรวมแบบสอบถามจากกลุมตวัอยาง อาศยัวิธีวิเคราะหการทดสอบไคส
แควร (Chi-square test) โดยนําขอมูลที่มีการจัดแบงกลุมมาวิเคราะหหาความสัมพันธระหวางตวั
แปร 
 
 
 
 
 
2.4 กรอบแนวคิดและตัวแปรที่ใชในการศึกษา 

 
จากทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยทีเ่กีย่วของในการศึกษาครั้งนี้จึงไดนํากรอบแนวคิดดังกลาว 

เพื่อพิจารณาหาตัวแปรอิสระที่เปนตัวแปรหลักที่สําคัญและเกี่ยวของซึ่งมีผลตอตัวแปรตาม คือ การ
ตัดสินใจขอใชบริการสินเชื่อสวนบุคคล แยกในแตละปจจัยไดดังนี ้
 2.4.1 ปจจัยสวนบุคคล  ไดแก เพศ อายุ สถานะภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชพี 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน วงเงินสินเชื่อที่ไดรับการอนุมัติ อัตราดอกเบี้ยทีไ่ดรับจากทางธนาคาร ระยะ 
เวลาในการผอนชําระคืน ประวัตกิารใชบริการ อัตราดอกเบี้ยที่ธนาคารกําหนด ความนาเชื่อถือและ
ชื่อเสียงของธนาคาร เงื่อนไขในการยืน่เรือ่งขอกู การไมตองใชหลักประกันในการกูยืม การออก
ใหบริการนอกสถานที่ การที่ธนาคารมีหลายสาขา การใหบริการของพนักงานธนาคาร 
 2.4.2  ปจจัยดานความพงึพอใจ  ไดแก ปจจัยดานผลิตภณัฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดาน
สถานที่ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานบุคลากร  
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